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Kelurahan Blotongan merupakan instansi pemerintah yang berada di Kecamatan Sidorejo
Kota Salatiga. Kelurahan bertugas melayani publik dalam kegiatan kependudukan mulai
dari perubahan alamat, pindah datang untuk menetap dan sebagainya. Kepuasan
masyarakat merupakan hal yang sangat penting bagi kesuksesan pelayanan dari suatu
organisasi. Masyarakat pastinya memiliki penilaian terhadap pelayanan yang diberikan.
Informasi kepuasan masyarakat tentunya sangat penting, karena dapat digunakan untuk
mengevaluasi apakah pelayanan yang diberikan sudah baik atau kurang. Pada penelitian
ini, merancang aplikasi analisa indeks kepuasan masyarakat berbasis web yang digunakan
untuk menganalisa indeks kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan di
Kelurahan Blotongan. Aplikasi ini dibangun menggunakan framework Laravel dan
metode nilai rata-rata tertimbang dalam mengolah unsur penilaian. Aplikasi ini
diharapkan dapat memudahkan kelurahan dalam menganalisa kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan publik yang diberikan oleh Kelurahan.
Kata Kunci: Pelayanan Publik, Kepuasan Masyarakat, Framework Laravel, Nilai Rata-
Rata Tertimbang.
Kelurahan Blotongan is Government agencies located in Sidorejo, Salatiga. Kelurahan
serving the publik in the activities of the population ranging from a change of address,
moves come to settle down and so on. The publik's satisfaction is very important to the
success of a service organization. The publik certainly has an assessment of the services
provided. Community satisfaction information is very important, because it can be used
to evaluate whether a given service is already good or less. In this research, designing
application analysis of satisfaction index web-based community that is used to analyze
the index to the satisfaction of the society against ministries in Kelurahan of Blotongan.
These applications are built using the framework Laravel and the method of weighted
average value in processing element of the assessment. The application is expected to
ease the political districts in analyzing the satisfaction of society's response to publik
services provided by Kelurahan.
Keyword: Publik Service, community satisfaction, Framework Laravel, Weighted
Average Value
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1. Pendahuluan
Menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009, pelayanan publik
didefinisikan sebagai kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan
kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap
warga negara dan penduduk atas barang, jasa dan pelayanan administratif yang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Penyelenggara pelayanan publik
adalah instansi pemerintah yang terbagi ke dalam unit-unit pelayanan yang secara
langsung memberikan pelayanan kepada masyarakat.
Kelurahan Blotongan merupakan instansi pemerintah yang berada di
Kecamatan Sidorejo Kota Salatiga. Kelurahan bertugas melayani publik dalam
kegiatan kependudukan mulai dari perubahan alamat, pindah datang untuk
menetap, tinggal terbatas serta perubahan status orang asing tinggal terbatas
menjadi tinggal tetap dan peristiwa penting antara lain kelahiran, lahir mati,
kematian, perkawinan, perceraian, termasuk pengangkatan, pengakuan, dan
pengesahan anak, serta perubahan status kewarganegaraan, ganti nama dan
peristiwa penting lainnya yang dialami oleh seseorang merupakan kejadian yang
harus dilaporkan karena membawa implikasi perubahan data identitas atau surat
keterangan kependudukan.
Kepuasan masyarakat merupakan hal yang sangat penting bagi kesuksesan
pelayanan dari suatu organisasi. Masyarakat pastinya memiliki penilaian terhadap
pelayanan yang diberikan. Apabila pelayanan yang diberikan baik tentunya
masyarakat akan merasa puas dan senang. Informasi kepuasan masyarakat
tentunya sangat penting, karena dapat digunakan untuk mengevaluasi apakah
pelayanan yang diberikan sudah baik atau kurang.
Menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor:
Kep/25/M.Pan/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyususunan Indeks Kepuasan
Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah, IKM merupakan data dan
informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil
pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam
memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan
membandingkan antara harapan dan kebutuhan. Nilai IKM dihitung menggunakan
metode nilai rata-rata tertimbang. Dalam proses menghitung nilai rata-rata
tertimbang, nilai masing-masing unsur pelayanan dijumlahkan sesuai dengan
kuesioner yang diisi oleh masyarakat. Kemudian untuk mendapatkan nilai rata-
rata per unsur pelayanan, jumlah masing-masing unsur pelayanan dibagi dengan
jumlah responden yang mengisi. Untuk mendapatkan nilai rata–rata tertimbang
per unsur pelayanan, jumlah nilai rata-rata per unsur pelayanan dikalikan dengan
bobot nilai tertimbang[1].
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, didapatkan rumusan
masalah bagaimana merancang sebuah sistem informasi yang dapat digunakan
untuk menganalisa indeks kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik di
Kelurahan Blotongan. Tujuan penelitian ini yaitu merancang sebuah aplikasi
berbasis web yang dapat diakses oleh masyarakat kapan dan dimana saja. Manfaat
dari penelitian ini adalah membantu Kelurahan Blotongan untuk mengetahui
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. Aplikasi dibuat berbasis
web agar masyarakat dapat mengakses dan mengisi kuisioner dimana saja dan
kapan saja. Framework yang digunakan adalah Laravel. Laravel merupakan
sebuah framework PHP yang ekspressif memudahkan programmer untuk
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memahami syntax program. Serta terdapat fitur Eloquent ORM yaitu metode
internal untuk mengatasi kendala hubungan antara objek database.
2. Kajian Pustaka
Penelitian mengenai sistem informasi kepuasan masyarakat telah dilakukan
sebelumnya. Salah satunya adalah penelitian yang berjudul Sistem Informasi
Kuesioner Pelayanan Publik Menggunakan Metode Scoring. Penelitian ini
memiliki latar belakang mengevaluasi kinerja pelayanan kinerja di Dinas
Perhubungan Kabupaten Kediri untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas
pelayanan publik. Peneliti membuat sebuah sistem informasi berisi kuesioner
yang dapat diisi secara online, dan untuk menghitung indeks kepuasan masyarakat
menggunakan metode scoring[2].
Penelitian yang kedua adalah Aplikasi Polling Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) Berbasis Website pada Cabang Dispenda Provinsi Wilayah
Kabupaten Ciamis I. Penelitian ini memiliki latar belakang polling indeks
kepuasan masyarakat yang masih dilakukan secara manual dengan menggunakan
lembaran-lembaran kertas kuesioner dan tidak tersimpan di database sehingga
arsip yang terkumpul terus bertambah, menumpuk dan tersimpan secara tidak
teratur. Peneliti membuat sebuah sistem informasi polling atau pendapat berupa
kuesioner yang ada didalam sistem yang nantinya tersimpan didalam database.
Dengan aplikasi yang dibuat Dispenda dapat mengetahui pelayanan apa yang
masih buruk dan mencari solusi untuk memperbaiki pelayanan untuk
meningkatkan tingkat kepuasan masyarakat[3].
Berdasarkan penelitian sebelumnya tujuan dari penelitian ini adalah
merancang sebuah aplikasi berbasis web analisa indeks kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan publik di Kelurahan Blotongan dengan menggunakan
framework Laravel. Menurut Permenpan No.16 tahun 2014 terdapat sembilan
ruang lingkup yang digunakan sebagai unsur penilaian pelayanan publik[4],
sehingga sistem yang dibuat terdapat kuesioner yang memiliki sembilan unsur
penilaian yang berkaitan dengan pelayanan publik yang diberikan oleh Kelurahan
Blotongan. Kemudian kuesioner yang terisi disimpan didalam database dan
dihitung menggunakan metode nilai rata-rata untuk menghitung indeks kepuasan
masyarakat. Nilai rata–rata tertimbang merupakan sebuah metode yang sering
digunakan untuk menyelesaikan penghitungan atau mendapatkan nilai indeks
kepuasan masyarakat baik dalam pelayanan publik di lembaga pemerintahan
maupun suatu lembaga. Sehingga hasil yang diharapkan dari penelitian ini adalah
dapat membantu Kelurahan Blotongan dalam menganalisa tingkat kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan yang telah diberikan dan melihat unsur pelayanan
apa yang perlu untuk diperbaiki.
Sistem Informasi merupakan sistem dengan komponen-komponen yang
bekerja untuk mengolah data menjadi informasi. Ada beberapa perbedaan
pendapat tentang komponen ini tetapi secara umum sistem informasi terdiri dari
blok masukan, blok keluaran, blok teknologi, blok basis data, blok model dan blok
kendali[5].
Pelayanan publik menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
pelayanan publik didefinisikan sebagai kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam
rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-
undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan pelayanan
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administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.
Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller yang dikutip dari buku
Manajemen Pemasaran mengatakan bahwa Kepuasan Konsumen adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja
(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan[6].
Indeks kepuasan masyarakat adalah data dan informasi tentang tingkat
kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh layanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan hasil
kebutuhannya[1].
Nilai rata–rata tertimbang (weighted average) adalah rata-rata yang dihitung
dengan memperhitungkan timbangan atau bobot untuk setiap datanya. Setiap
penimbang atau bobot tersebut merupakan pasangan setiap data[7]. Dalam proses
menghitung nilai rata-rata tertimbang, nilai masing-masing unsur pelayanan
dijumlahkan sesuai dengan kuesioner yang diisi oleh masyarakat. Kemudian
untuk mendapatkan nilai rata–rata per unsur pelayanan, jumlah masing-masing
unsur pelayanan dibagi dengan jumlah responden yang mengisi. Untuk
mendapatkan nilai rata-rata tertimbang per unsur pelayanan, jumlah nilai rata-rata
per unsur pelayanan dikalikan dengan bobot nilai tertimbang[1].
Framework adalah kumpulan perintah atau fungsi dasar yang membentuk
aturan-aturan tertentu dan saling berinteraksi satu sama lain, sehingga dalam
pembuatan aplikasi website harus mengikuti aturan dari framework tersebut.
Dengan framework, tidak perlu memikirkan kode perintah atau fungsi dasar dari
aplikasi website yang dibuat. Seperti mengambil data dari database untuk
ditampilkan. Hanya memerlukan apa kode sql-nya dan ditampilkan kemana? Hal-
hal penunjang lainnya seperti koneksi database, validasi form, GUI (Graphical
User Interface), dan keamanan sudah disediakan oleh framework sehingga jumlah
baris kode yang dibuat jauh lebih sedikit dibandingkan jika semua kode dibuat
sendiri[9].
Laravel merupakan framework PHP(Hypertext Preprocessor) yang
dirancang untuk membangun situs web dengan teknik pengembangan yang mudah
dipahami karena mengikuti pola MVC (Model View Controller). Framework
Laravel mempunyai komponen pemrograman yang siap re-use (bisa digunakan
ulang) kapan saja, sehingga programmer tidak harus membuat skrip yang sama
untuk tugas yang sama. Kelebihan dari framework Laravel adalah kerangka kerja
dari framework tersebut dalam menyelesaikan modul-modul yang dikembangkan
sehinga mengeluarkan sebuah metode pekerjaan yang lebih efisien, lebih rapi,
lebih bersifat general, dan lebih homogen[10].
3. Metode Penelitian
Tahapan yang dilakukan pada penelitian ini terdiri dari 5 tahapan, yaitu: 1)
Pengumpulan data dan penelusuran pustaka. 2) Perancangan aplikasi. 3)
Pembangunan aplikasi. 4) Implementasi dan pengujian sistem serta analisa hasil
pengujian. 5) Penulisan laporan hasil penelitian [11]. Tahapan- tahapan yang
dilakukan dalam penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 1.
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Gambar 1 Tahapan Penelitian
Berdasarkan bagan pada Gambar 1 dijelaskan bahwa tahapan penelitian
yang dilakukan adalah sebagai berikut: Tahap pertama adalah pengumpulan data
dan penelusuran pustaka. Pengumpulan data dilakukan dengan melakukan
wawancara terhadap pihak Kelurahan didapatkan informasi bahwa belum ada
sistem tentang analisa IKM. Kuesioner IKM yang terkumpul diolah atau dihitung
secara manual dan terkumpul menjadi berkas yang menumpuk dan tidak
tersimpan secara baik. Sehingga Kelurahan Blotongan membutuhkan sebuah
sistem yang dapat menyimpan kuesioner, mengolah dan menganalisa indeks
kepuasan secara benar dan akurat agar dapat melihat bagaimana tingkat kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan publik yang telah diberikan oleh Kelurahan.
Penelusuran pustaka dilakukan dengan cara mencari informasi dari buku, jurnal,
internet, surat keputusan menteri dan undang-undang yang berhubungan dengan
topik penelitian yang dibuat agar dapat lebih memahami dan mempermudah
proses penelitian yang akan dilakukan.
Dalam tahapan kedua, ketiga dan keempat dilakukan perancangan dan
pengembangan sistem informasi dengan menggunakan metode prototyping.
Metode ini dilakukan secara bertahap dengan cara membuat model aplikasi dan
selanjutnya akan diperbaiki secara terus menerus sesuai keinginan pengguna[12].
Tahapan-tahapan metode prototyping dapat dilihat pada Gambar 2.




Pengujian dan Implementasi Aplikasi,
serta analisa hasil pengujian
Penulisan Laporan Hasil Penelitian
Pembangunan Aplikasi
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Tahapan pertama metode prototyping yaitu listen to costumer, tahapan ini
digunakan untuk mencari data atau informasi yang dibutuhkan sistem untuk
merancang sebuah aplikasi. Data atau informasi yang didapatkan akan dianalisa
dan diimplementasikan kedalam aplikasi yang akan dibuat. Pencarian data atau
informasi dilakukan dengan cara wawancara dengan bapak Joko Prayitno sebagai
Lurah di Kelurahan Blotongan Salatiga dan data kuesioner yang masuk dari
masyarakat yang dihitung dan nantinya digunakan untuk menganalisa tingkat
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh Kelurahan.
Tahap kedua adalah perancangan unsur penilaian pelayanan dan
perancangan sistem. Perancangan unsur penilaian pelayanan pada penelitian ini
menggunakan Nilai Rata-Rata Tertimbang. Dalam Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur dan Reformasi Birokrasi Nomor 16 Tahun 2016 tentang
pedoman survey kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan
publik terdapat sembilan ruang lingkup yang digunakan sebagai unsur penilaian
pelayanan publik. Tabel 1 merupakan sembilan unsur yang dinilai.
Tabel 1 Unsur Penilaian Pelayanan
No Unsur Unsur Pelayanan
U1 Kesesuaian Pelayanan
U2 Kemudahan prosedur pelayanan
U3 Kecepatan pelayanan
U4 Tanggung jawab petugas
U5 Kesesuaian antara hasil pelayanan dengan permintaan awal
U6 Kemampuan petugas memberikan pelayanan
U7 Kesopanan dan keramahan pelayanan petugas
U8 Kesesuaian pelayanan yang diberikan dengan standar yang ditetapkan
U9 Penangan terhadap pengaduan, saran dan masukan
Untuk mendapatkan nilai IKM harus melalui beberapa proses perhitungan.
Seperti dapat dilihat dalam Tabel 2 dalam mengolah IKM.
Tabel 2 Contoh Pengolahan IKM
No Urut
Responden
Nilai Per Unsur Pelayanan













Dalam proses menghitung nilai rata-rata tertimbang, nilai masing-masing
unsur pelayanan dijumlahkan sesuai dengan kuesioner yang diisi oleh masyarakat.
Untuk memperoleh nilai rata-rata per unsur unit pelayanan digunakan rumus
sebagai berikut:
Persamaan.1 Perhitungan Nilai Rata-Rata Per Unsur
Jumlah Nilai Perunsur / Jumlah Kuesioner yang Terisi
(1)
Nilai IKM dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata tertimbang”
masing-masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan indeks kepuasan
masyarakat terhadap 9 unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan
memiliki penimbang yang sama dengan rumus sebagai berikut:
Persamaan.2 Perhitungan Bobot Nilai Tertimbang
Jumlah Bobot / Jumlah Unsur
(2)
Untuk memperoleh nilai rata-rata tertimbang per unsur digunakan rumus
sebagai berikut:
Persamaan.3 Perhitungan Nilai Rata-Rata Tertimbang Per Unsur
Nilai Per Unsur x Bobot Nilai Tertimbang
(3)
Untuk memudahkan interprestasi terhadap penilaian IKM yaitu antara 25-
100 maka hasil penilaian tersebut diatas dikonversikan dengan nilai dasar 25,
dengan rumus sebagai berikut:
Persamaan.4 Perhitungan Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat
Nilai indeks x 25
(4)











1 1.00 - 1.75 25 - 43.75 D Tidak Baik
2 1.76 - 2.50 43.76 – 62.50 C Kurang Baik
3 2.51 - 3.25 62.51 – 81.25 B Baik
4 3.26 - 4.00 81.26 – 100.00 A Sangat Baik
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Kinerja unit pelayanan disimpulkan dari melihat hasil perhitungan nilai
internal konversi IKM. Apabila nilai berada diantara 25-43.75 maka pelayanan
tidak baik, 43.76-62.50 maka pelayanan kurang baik, 62.51-81.25 maka pelayanan
baik dan bila nilai diantara 81.26-100.00 maka pelayanan sangat baik[6].
Perancangan sistem dalam penelitian ini dibuat dalam bentuk diagram
UML. Diagram UML meliputi use case diagram, activity diagram dan class
diagram. Berikut ini akan dijelaskan masing-masing diagram yang telah dibuat.
Gambar 3 Use Case Diagram
Gambar 3 merupakan use case diagram dari aplikasi yang akan dibangun.
Sistem dalam aplikasi ini memiliki 2 aktor yaitu masyarakat dan administrator
dari pihak Kelurahan. Masyarakat dapat mengakses web untuk melihat informasi
penilaian pelayanan, melihat perhitungan dan memberikan penilaian melalui
kuesioner yang telah disediakan. Administrator memiliki hak akses lebih tinggi
daripada masyarakat, administrator selain dapat melihat melihat informasi dan
melihat perhitungan juga dapat melihat data pelayanan buruk, membaca saran























Gambar 4 Activity Diagram Masyarakat
Gambar 4 merupakan activity diagram dari kegiatan masyarakat. Aktivitas
dimulai dari masyarakat mulai mengakses web dan sistem akan menampilkan
tampilan utama web. Masyarakat dapat melihat informasi tentang penilaian
tentang pelayanan Kelurahan, melihat perhitungan IKM dan masyarakat dapat
memberikan penilaian terhadap pelayanan yang diberikan oleh Kelurahan.
Apabila masyarakat ingin memberikan penilaian dengan mengisi kuesioner,
masyarakat diharuskan login terlebih dahulu. Setelah melakukan pengisian
kuesioner dan di kirim maka sistem akan menyimpan jawaban kuesioner dan
menghitung menggunakan skor disetiap pilihan jawaban kuesioner setiap unsur























Gambar 5 Activity Diagram Administrator
Gambar 5 merupakan activity diagram dari kegiatan administrator. Aktivitas
dimulai ketika administrator mulai mengakses web dan sistem menampilkan
tampilan utama. Administrator perlu untuk melakukan login untuk mengakses
tampilan khusus untuk administrator. Administrator dapat melihat informasi hasil
penilaian dari pelayanan, melihat perhitungan dari kuesioner yang terisi, membaca
saran–saran masyarakat yang masuk, melihat perhitungan, melihat pelayanan

























Gambar 6 Class Diagram
Gambar 6 merupakan class diagram yang ada dalam perancangan aplikasi
analisa kepuasan masyarakat ini. Class diagram terdiri dari class model dan class
controller. Class-class tersebut mengikuti pola MVC (Model View Controller)
pada framework Laravel yang digunakan. Class model digunakan untuk
komunikasi antara database dengan interface pada aplikasi. Class model dalam
aplikasi ini diantaranya model kuesioner terisi dan lihat perhitungan, model lihat
informasi, model lihat saran, model pelayanan buruk dan model Warga. Class
controller digunakan untuk memproses data dari database yang berisi fungsi-
fungsi guna mengelola data dari database. Class controller diantaranya adalah
controller warga, controller kelola kuesioner, controller lihat perhitungan dan
controller lihat informasi.
4. Hasil Implementasi dan Pembahasan
Aplikasi ini mempunyai dua pengguna yaitu masyarakat dan pegawai
Kelurahan sebagai administrator. Masyarakat dapat melihat informasi penilaian
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan, melihat perhitungan IKM dan dapat
memberikan penilaian dengan mengisi kuesioner yang ada di dalam web.
Administrator dapat melihat perhitungan, melihat saran yang masuk dan
mengelola data warga seperti menambah, menghapus dan mengubah data warga.
Masyarakat yang akan memberikan penilaian terhadap pelayanan publik
harus sudah terdaftar di Kelurahan, apabila belum terdaftar masyarakat diharuskan
mendaftar langsung melalui administrator. Untuk mengakses form kuesioner,
masyarakat diharuskan untuk melakukan login terlebih dahulu dan setelah itu










Control ler : Tambah Warga
Tambah Warga()
Control ler : Hapus Warga
Hapus Warga()
Control ler : Edit Warga
Edit Warga()
View : Data Warga
TampilDataWarga()



















































View : Informasi IKM
TampilInformasi()
Control ler : LihatInformasi
getPenghitunganIKM()
View : Pelayanan Buruk
TampilPelayananBuruk()

















Gambar 7 Menu Isi Kuesioner
Gambar 7 merupakan menu untuk mengisi kuesioner oleh masyarakat.
Terdapat sembilan unsur penilaian didalam kuesioner, masyarakat juga dapat
menambahkan masukan dan saran untuk Kelurahan. Kuesioner yang sudah diisi
akan tersimpan dalam database dan digunakan untuk menghitung IKM. Hasil
perhitungan IKM terlihat pada Gambar 8.
Gambar 8 Menu Lihat Perhitungan
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Gambar 8 merupakan menu untuk melihat perhitungan yang dapat dilihat
oleh masyarakat dan administrator. Pada menu ini, sistem menampilkan data
kuesioner yang masuk berupa skor. Skor tiap unsur dihitung menggunakan
metode nilai rata-rata untuk mendapatkan nilai IKM dari pelayanan publik yang
diberikan oleh Kelurahan Blotongan. Hasil analisa dari perhitungan IKM dan
informasi pengisian kuesioner tiap unsur terlihat pada Gambar 9.
Gambar 9 Menu Lihat Data Informasi
Gambar 9 merupakan tampilan dari menu lihat informasi yang digunakan
untuk melihat hasil dari analisa indeks kepuasan masyarakat yang telah dihitung.
Pada halaman ini terdapat tabel yang berisi hasil kesimpulan penilaian dari tiap
unsur dan penilaian keseluruhan indeks kepuasan masyarakat, selain itu terdapat
grafik yang berisi data penilaian masyarakat terhadap tiap unsur kuesioner yang
telah diisi. Seperti dapat dilihat pada grafik unsur pertama yaitu tentang
kesesuaian pelayanan Kelurahan. Pada grafik terdapat keterangan bahwa telah
terisi 110 kuesioner yang terdiri dari 13 sangat baik, 95 baik dan 3 orang
mengatakan buruk. Apabila masyarakat menambahkan saran atau masukan dalam
pengisian kuesioner sebelumnya. Administrator Kelurahan dapat membaca saran
atau masukan pada menu lihat saran terlihat pada Gambar 10.
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Gambar 10 Menu Lihat Data Saran
Gambar 10 merupakan tampilan untuk administrator yang berisi masukan
atau saran dari masyarakat melalui form kuesioner yang terisi dan tersimpan
didalam database. Menu ini dapat digunakan oleh pihak Kelurahan untuk
mengevaluasi langsung kinerja pelayanan yang telah diberikan melalui saran dan
masukan yang masuk dari masyarakat. Apabila terdapat masyarakat yang member
nilai buruk dan sangat buruk, administrator dapat membuka menu lihat data
pelayanan buruk terlihat pada Gambar 11.
Gambar 11 Menu Lihat Data Pelayanan Buruk
Gambar 11 merupakan tampilan dari menu lihat pelayanan buruk. Pada
menu ini dapat melihat pelayanan apa saja yang dinilai buruk dan sangat buruk
oleh masyarakat. Sehingga dengan ditampilkan unsur pelayanan apa saja yang
dinilai buruk, pihak Kelurahan dapat memperbaiki atau mengevaluasi pelayanan
dengan cepat. Dalam mengelola data warga, administrator dapat melihat pada
menu data warga terlihat pada Gambar 12.
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Gambar 12 Menu Data Warga
Gambar 12 merupakan tampilan menu dari administrator untuk mengelola
data warga. Di dalam menu ini administrator dapat menambahkan data warga
yang belum terdaftar, menghapus data warga dan mengubah data warga yang
sudah ada. Dalam menganalisa hasil tiap unsur pelayanan, skor tiap unsur
dijumlahkan dan dibagi dengan jumlah kuesioner terisi dan dikalikan dengan 25.
Hasil dari perhitungan kemudian disimpulkan terlihat pada Kode Program 1.
Kode Program 1 Kesimpulan Penilaian Tiap Unsur
Pada kode program 1, merupakan proses menyimpulkan hasil penilaian
tiap unsur yang terdapat dalam kuesioner, apakah unsur–unsur sangat buruk,
buruk, baik atau sangat baik. Apabila hasil dari jumlah tiap unsur dibagi total
masyarakat yang mengisi memiliki skor 25 dan 43.75 maka pelayanan
disimpulkan sangat buruk, apabila nilai yang didapatkan diantara 43.76 dan 62.50
maka disimpulkan pelayananan buruk, apabila nilai didapat diantara 62.51 dan
81.26 maka pelayananan baik, sedangkan apabila nilai melebihi nilai sebelumnya
maka pelayanan disimpulkan sangat baik.
Pembuatan grafik dipermudah oleh framework Laravel, terdapat package
LavaChart didalam compos. LavaCharts adalah grafik yang siap digunakan pada
framework Laravel. Dengan memanggil package chart yang berada di dalam
composer, dengan cara menggunakan use Khill\Lavacharts\Lavacharts; Contoh
penggunaanya dalam membuat grafik informasi kuesioner terisi, pelayanan




$lihat->countnama*25) < 62.51 )<td>Buruk</td>
3. @elseif(($lihat->unsur1c/$lihat->countnama*25) > 62.50 && ($lihat->





Kode Program 2 Membuat Grafik Kuesioner yang Terisi Tiap Unsur
Pada kode program 2 diawali dengan memanggil fungsi lavacharts.
Pemanggilan lavacharts dengan cara menginisialisasi lavacharts dengan use
Khill\Lavacharts\Lavacharts; pada awal kode program. Data diambil dari
database yang masuk dari kuesioner yang terisi oleh masyarakat yang nantinya
akan diolah di dalam fungsi lavacharts. Data yang akan ditampilkan akan dimuat
dalam varibel votes dalam bentuk array. Data yang sudah ditampung akan
ditampilkan dalam bentuk grafik bar dengan nama jumlah dan akan diteruskan ke
view bar yang sudah dibuat. Dalam proses pengambilan data skor tiap unsur dari
kuesioner yang terisi dan disimpan didalam database. Data yang diambil berasal
dari tbkuesioner. Setelah terpilih, proses dilanjutkan dengan menghitung nama
yang bertujuan untuk mendapatkan total kuesioner terisi dan tersimpan, dan
menghitung jumlah nilai per unsur.
Kuesioner yang telah terisi kemudian dihitung dengan beberapa proses.
Yang pertama dilakukan adalah menghitung jumlah dari nilai per unsur terlihat
pada Kode Program 3.
Kode Program 3 Jumlah Nilai Per Unsur
Kode program 3 merupakan dalam proses pengambilan data skor tiap unsur
dari kuesioner yang terisi dan disimpan didalam database. Data yang diambil
berasal dari tbkuesioner. Setelah terpilih, proses dilanjutkan dengan menghitung
nama yang bertujuan untuk mendapatkan total kuesioner terisi atau tersimpan dan
menghitung jumlah nilai per unsur. Proses kedua adalah menghitung jumlah nilai
rata-rata per unsur dapat dilihat pada Kode Program 4.
Kode Program 4 Menghitung Jumlah NRR Per Unsur
Kode program 4 merupakan proses menghitung jumlah nilai rata – rata
perunsur. Untuk mendapatkan NRR Per Unsur maka jumlah nilai per unsur dibagi
dengan jumlah kuesioner yang terisi. Pada baris kode 26, “$lihat2->unsur1c”
merupakan jumlah nilai per unsur, sedangkan “$lihat2->countnama” merupakan
jumlah kuesioner yang terisi atau tersimpan. Keduanya dihitung dan disimpan
7. $votes  = \Lava::DataTable();










17. 'datatable' => $votes,
18. 'orientation' => 'horizontal', ));
19. $lihat2 = DB::table('tbkuesioner')
20. ->select(DB::raw("count(nama) as countnama"),
21. DB::raw('SUM(unsur1) as unsur1c'), DB::raw('SUM(unsur2) as unsur2c'),
22. DB::raw('SUM(unsur3) as unsur3c'), DB::raw('SUM(unsur4) as unsur4c'),
23. DB::raw('SUM(unsur5) as unsur5c'), DB::raw('SUM(unsur6) as unsur6c'),
24. DB::raw('SUM(unsur7) as unsur7c'), DB::raw('SUM(unsur8) as unsur8c'),
25. DB::raw('SUM(unsur9) as unsur9c'))->get();
26. {{number_format($lihat2->unsur1c/$lihat2->countnama,2)}}
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sebagai Jumlah NRR Per unsur. Proses berikutnya adalah menghitung jumlah
nilai rata-rata tertimbang per unsur dapat dilihat pada Kode Program 5.
Kode Program 5 Menghitung Jumlah NRR Tertimbang Per Unsur
Kode program 5 merupakan proses menghitung jumlah nilai rata – rata
tertimbang perunsur. Untuk mendapatkan NRR Tertimbang Per Unsur maka hasil
dari NRR Per Unsur dikalikan dengan bobot nilai tertimbang. Pada baris kode 27,
“$lihat2->unsur1c/$lihat2->countnama” merupakan Jumlah NRR Per Unsur dan
“0.11” merupakan bobot nilai tertimbang yang didapatkan dari jumlah bobot
dibagi jumlah unsur yaitu 1 dibagi 9. Keduanya dihitung dan disimpan sebagai
Jumlah NRR Tertimbang Per Unsur. Proses terakhir adalah menghitung nilai
indeks kepuasan masyarakat dapat dilihat pada Kode Program 6.
Kode Program 6 Menghitung Nilai IKM
Kode program 6 merupakan proses penghitungan nilai akhir IKM. Pada
baris kode 28, “$lihat2->unsur1c/$lihat2->countnama*0.11” merupakan NRR
tertimbang per unsur dari unsur pertama. Terdapat 9 unsur penilaian, sehingga
jumlah keseluruhan NRR tertimbang perunsur kemudian dikalikan dengan 25.
Hasil dari perkalian tersebut merupakan nilai indeks kepuasan masyarakat dari
pelayanan yang diberikan oleh Kelurahan Blotongan.
Dalam pembuatan halaman, dipermudah oleh framework Laravel dengan
adanya template blade. Template blade ini terdiri dari file yang berisi master
template yang berisi master dari tag Hyper Text Markup Language (HTML) dan
isi dari halaman tersebut. Dalam template blade hanya membutuhkan satu master
template dan dapat digunakan untuk beberapa halaman. Contoh dari template
blade dapat dilihat pada Kode Program 7 dan Kode Program 8.
Kode Program 7 Template Blade Master
Kode Program 9 Halaman Web






32. ->unsur7c/ $lihat2-> countnama*0.11+$lihat2->unsur8c/$lihat2














Dapat dilihat pada kode program 7 merupakan halaman template yang dapat
digunakan untuk beberapa halaman yang memiliki kesamaan template. Dalam
pembuatan web ini terdapat tiga template yaitu user yang belum melakukan login,
masyarakat yang melakukan login dan administrator sehingga membuat dua
template yang bernama master dan app. Untuk mengaktifkan template dalam
halaman maka digunakan perintah @yield dan untuk memilih halaman mana saja
yang menggunakan template yang ada maka digunakan perintah @extends seperti
pada kode program 8
Pengujian aplikasi web ini dengan 2 cara. Pengujian pertama digunakan
untuk menguji fungsi-fungsi yang ada menggunakan pengujian Black Box.
Pengujian Black Box bertujuan untuk mengetahui apakah fungsi pada aplikasi web
berjalan dengan baik atau masih terdapat bug. Pengujian ini digunakan untuk
mengetahui apakah fungsi sudah sesuai dengan yang diinginkan. Pengujian
aplikasi web menggunakan dua pengujian yaitu dengan Black Box dan dengan
pengujian terhadap pengguna. Pengujian Black Box merupakan pengeksekusian
unit atau modul, kemudian diamati apakah hasil dari unit atau modul tersebut
sesuai dengan proses yang diinginkan [13].
Tabel 3 Hasil Pengujian Blackbox


















































































Berdasarkan pengujian blackbox yang telah dilakukan pada Tabel 3.
Pengujian dari setiap fungsi mendapatkan status pengujian Valid. Dari pengujian
tabel 3 dapat disimpulkan fungsi yang berada pada aplikasi web berjalan sesuai
dengan yang diinginkan.
Pengujian kedua dilakukan dengan cara pengujian terhadap pihak
Kelurahan, karena aplikasi ini berguna untuk Kelurahan dalam menganalisa
tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang telah diberikan. Pengujian
ini dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada 10 pegawai Kelurahan.
Hasil dari pengujian terhadap pegawai Kelurahan dapat dilihat pada Tabel 5.
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Tabel 4 Hasil Kuesioner Pengujian Pengguna (Pegawai Kelurahan)
No Pernyataan STS TS C S SS
1 Menu-menu dapat digunakan dengan
mudah dan tidak membingungkan
0 0 0 0 10
2 Unsur penilaian pelayanan publik
yang dinilai sudah lengkap
0 0 2 8 0
3 Sistem dapat menghitung nilai indeks
kepuasan masyarakat dengan benar
0 0 0 2 8
4 Sistem dapat menyimpulkan hasil
perhitungan tiap unsur penilaian
indeks kepuasan masyarakat
0 0 0 8 2
5 Sistem menampilkan informasi
dalam bentuk tabel dan grafik yang
bermanfaat untuk Kelurahan dalam
membantu mengevaluasi pelayanan
publik yang diberikan kepada
masyarakat
0 0 0 6 4
Tabel 4 merupakan hasil dari jawaban kuesioner yang telah diberikan
kepada 10 pegawai Kelurahan. Hasil dari analisa kuesioner yang terisi dapat
dilihat pada pernyataan pertama menunjukkan 100% pegawai setuju bahwa menu-
menu pada sistem dapat digunakan dengan mudah dan tidak membingungkan,
Pada pernyataan kedua menunjukkan bahwa 20% pegawai cukup setuju dan 80%
pegawai setuju bahwa unsur yang dinilai sudah lengkap. Pada pernyataan ketiga
menunjukkan 20% pegawai setuju dan 80% pegawai sangat setuju bahwa sistem
dapat menghitung IKM dengan benar. Pada pernyataan keempat menunjukkan
80% pegawai setuju dan 20% pegawai sangat setuju bahwa sistem dapat
menyimpulkan atau menganalisa hasil perhitungan penilaian IKM. Pada
pernyataan kelima menunjukkan 60% pegawai setuju dan 40% sangat setuju
bahwa sistem menampilkan informasi yang bermanfaat untuk Kelurahan.
Wawancara juga dilakukan dalam pengujian, hasil yang didapatkan yaitu aplikasi
yang dibuat dapat bermanfaat oleh Kelurahan, karena dengan aplikasi pengelolaan
data kuesioner kepuasan masyarakat dapat diolah dan dianalisa secara langsung.
Hasil dari analisa tersebut dapat dilihat dan dievaluasi sehingga apabila terlihat
ada pelayanan yang dinilai buruk dapat segera diperbaiki oleh pihak Kelurahan.
Pengujian ketiga dilakukan dengan cara pengujian terhadap masyarakat
Pengujian ini dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada 30
masyarakat secara acak. Hasil dari pengujian terhadap masyarakat dapat dilihat
pada Tabel 5.
Tabel 5 Hasil Kuesioner Pengujian Pengguna (Masyarakat)
No Pernyataan STS TS C S SS
1 Menu-menu dapat digunakan dengan mudah dan
tidak membingungkan
0 0 0 7 23
2 Tampilan huruf, gambar dari sistem dapat dilihat
jelas
0 0 0 5 25
3 Unsur penilaian pelayanan publik yang dinilai
sudah lengkap
0 0 3 9 18
4 Penggunaan Sistem Analisa IKM meningkatkan
efektivitas penilaian pelayanan publik
0 0 5 15 10
5 Informasi analisa IKM didalam tabel dan grafik
bermanfaat bagi masyarakat
0 0 0 8 22
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Tabel 5 merupakan hasil dari jawaban kuesioner yang telah diberikan
kepada 30 masyarakat. Hasil dari analisa kuesioner yang terisi dapat dilihat pada
pernyataan pertama menunjukkan 23% masyarakat setuju dan 87% masyarakat
sangat setuju bahwa menu-menu pada sistem dapat digunakan dengan mudah dan
tidak membingungkan. Pada pernyataan kedua menunjukkan 17% masyarakat
setuju dan 83% masyarakat sangat setuju bahwa tampilan huruf dan gambar dari
sistem dapat dilihat jelas. Pada pernyataan ketiga menunjukkan 10% masyarakat
cukup setuju, 30% masyarakat setuju dan 60% masyarakat setuju bahwa unsur
pelayanan publik yang dinilai sudah lengkap. Pada pernyataan keempat
menunjukkan 17% masyarakat cukup setuju, 50% masyarakat setuju dan 33%
masyarakat sangat setuju bahwa penggunaan sistem analisa IKM dapat
meningkatkan efektivitas penilaian pelayanan publik. Pada pernyataan kelima
menunjukkan 27% masyarakat setuju dan 83% masyarakat sangat setuju bahwa
informasi analisa IKM didalam tabel dan grafik bermanfaat untuk masyarakat.
5. Simpulan
Dalam pembangunan web analisa indeks kepuasan masyarakat
menggunakan framework Laravel dipermudah dengan adanya fungsi-fungsi yang
ada pada framework tersebut. Pembuatan tampilan aplikasi dipermudah dengan
adanya template blade dalam mengatur layout web yang dibuat. Dalam aplikasi
web ini pembuatan tampilan menggunakan satu header untuk beberapa halaman
dengan isi yang berbeda. Selain template blade dalam pembuatan aplikasi web
analisa dipermudah dalam pembuatan grafik. Laravel menyediakan package
dalam pembuatan grafik yaitu LavaCharts. Dengan package yang sudah
disediakan, pembuatan grafik menjadi lebih mudah. Karena programmer hanya
perlu menggunakan fungsi package dan mengambil data yang akan ditampilkan
didalam chart. Hasil dari pengujian pada 10 pegawai kelurahan menunjukkan
20% pegawai menjawab setuju dan 80% pegawai menjawab sangat setuju bahwa
sistem dapat menghitung nilai IKM dengan benar, sedangkan kemampuan sistem
dalam menganalisa hasil perhitungan IKM menunjukkan 80% pegawai menjawab
setuju dan 20% menjawab sangat setuju dan informasi yang ditampilkan oleh
sistem di dalam tabel dan grafik bermanfaat untuk Kelurahan Blotongan
menunjukkan bahwa 60% pegawai menjawab setuju dan 40% pegawai menjawab
sangat setuju. Dengan adanya sistem analisa, kuesioner yang terkumpul melalui
web dapat disimpan, dihitung secara langsung dan dianalisa. Hasil dari analisa
dapat dilihat penilaian pelayanan yang dinilai buruk atau sangat buruk oleh
masyarakat. Sehingga pihak Kelurahan dapat mengetahui pelayanan apa yang
harus diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan masyarakat.
Saran untuk penelitian selanjutnya adalah peneliti diharapkan lebih
memperhatikan unsur yang dinilai dalam penilaian terhadap pelayanan publik.
Sehingga unsur yang dinilai dapat mewakili tiap unsur pelayanan yang diberikan
oleh suatu instansi. Aplikasi web analisa IKM juga dapat dikembangkan lebih luas
lagi, seperti menambahkan informasi analisa IKM pertahun. Dengan adanya
informasi tersebut, pihak instansi yang dinilai dapat membandingkan IKM dengan
tahun sebelumnya apakah lebih baik atau lebih buruk. Selain itu pengembangan
aplikasi jug tidak hanya berbasis web, aplikasi dapat dibangun menggunakan
bahasa pemrograman lain sehingga aplikasi ini dapat menjadi multi platform.
20
Daftar Pustaka
[1] Republik Indonesia. 2004. Permenpan Nomor: Kep/25/M.Pan/2/2004.
Permenpan. Jakarta.
[2] Hariyono, Yoni. 2016. Sistem Informasi Kuesioner Pelayanan Publik
Menggunakan Metode Scoring. Kediri: Universitas Nusantara. (27 Juli
2016).
[3] Waryamah, Mamah. 2013. Aplikasi Polling Indeks Kepuasan Masyarakat
(IKM) Berbasis Website pada Cabang Dispenda Provinsi Wilayah
Kabupaten Ciamis I. Bandung: Unikom. (31 Oktober 2013).
[4] Republik Indonesia. 2014. Permenpan Nomor: 16 Tahun 2014.
Permenpan. Jakarta.
[5] Al Fatta, Hanif. 2007. Analisis dan Perancangan Sistem Informasi.
Yogyakarta: Andi.
[6] Kotler, Philip Dan Kevin Lane Keller. 2007. Manajemen Pemasaran. Edisi
Kedua Belas. Indeks : Jakarta.
[7] rumusstatistik.com, 2013, Web Application, available:
https://www.rumusstatistik.com/2013/08/rata-rata-tertimbang-terbobot
.html  (diakses pada 3 Febuari 2017).
[8] Pusat Informasi, Dokumentasi, dan Keluhan. 2012. Indeks Kepuasan
Masyarakat. Malang: Universitas Brawijaya.
[9] Wardana. 2010. Menjadi Master PHP dengan Framework CodeIgniter.
Jakarta: Elex Media Komputindo.
[10] Mengenal Framework Laravel http://Laravel.id/mengenal-framework-
Laravel/ (diakses tanggal 17 November 2016).
[11] Hasibuan, Zainal A. 2007. Metodologi Penelitian Pada Bidang Ilmu
Komputer dan Teknologi Informasi: Konsep, Teknik, dan Aplikasi.
Jakarta: Ilmu Komputer Univesitas Indonesia.
[12] Akif, Mochamad. Prasetyo, Yuli Adam dan Ambarsari, Nia. 2015.
Pengembangan Aplikasi E-CRM Bojana Sari Menggunakan Metode
Prototype. Bandung.
[13] Al Fatta, Hanif. 2007. Analisis dan Perancangan Sistem Informasi.
Yogyakarta: Andi.
